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V diplomskem delu je predstavljen evropski standard merjenja kakovosti E-Qalin, ki je v 
Sloveniji prisoten na celotnem področju socialnega varstva. Za E-Qalin je značilno, da je 
naravnan operativno, zajema vse hierarhične ravni v organizaciji in pospešuje aktivno 
vključevanje zaposlenih. Kakovost ima v socialnem varstvu vedno večji pomen, s pomočjo 
modela E-Qalin/D pa jo je mogoče z opazovanjem in merjenjem storitev, ki so opisane v 
posameznih kriterijih, tudi zagotavljati. Ocenjevanje se izvaja v samoocenjevalnih 
skupinah, v katere so vključeni tako uporabniki, zaposleni kot tudi poslovni partnerji. 
Predstavila sem Center za socialno delo Ravne na Koroškem ter njegov obseg storitev in 
organizacijsko zgradbo. V diplomskem delu sem iz raziskave merjenja zadovoljstva, ki jo 
je za center opravila Skupina FABRIKA, raziskave in razvoj, d.o.o., povzemala rezultate 
Osnovne individualne analize s trendi OA© za Center za socialno delo Ravne na Koroškem 
2011, 2012, 2013 in Skupne letne primerjalne analize SPLA© za Center za socialno delo 
Ravne na Koroškem 2011, 2012, 2013 ter opazovala pozicije merjenih elementov. 
S pomočjo grafičnih prikazov sem med seboj primerjala elemente iz leta 2011, 2012 in 
2013, ki so bili ocenjeni kot kritični, ter podala ugotovitve in predloge za izboljšanje. Ti 
elementi so bili v analizi rezultatov prikazani samo v razsevnem grafikonu, zato sem jih v 
diplomskem delu razčlenila in podrobneje analizirala. 
Ključne besede:  






ANALYSIS OF EMPLOYEE SATISFACTION, USERS AND BUSINESS PARTNERS AT 
THE CENTRE FOR SOCIAL WORK RAVNE NA KOROŠKEM 
The thesis presents the European standard for measuring the quality E-Qalin, which is 
presented in Slovenia in the entire field of social protection. E-Qalin is typically oriented 
operational, covering all hierarchical levels in the organization and promoting the active 
involvement of employees. Quality in the social protection has bigger and bigger 
importance. With the help of the E-Qalin/D is possible to provide the individual criteria 
with observation and measurement services. Assessment is carried out in the self-
assessment group in which are users, employees and business partners also involved.  
I presented the Centre for Social Work Ravne na Koroškem and its range of services and 
organizational structure. In my thesis I have summarized the results of basic individual 
analysis with the trends OA© of the Centre for Social Work Ravne na Koroškem 2011, 
2012, 2013 and common annual comparative analysis SPLA© of the Centre for Social 
Work Ravne na Koroškem 2011, 2012, 2013, I also observed positions of the measured 
elements from the satisfaction survey, which was done by group FABRIKA, raziskave in 
razvoj, d.o.o. 
With the help of graphic representation, I compared the features for the years 2011, 2012 
and 2013, which have been assessed as critical and I also made observations and 
suggestions for improvement. These elements were in the analysis of the results shown 
only in the reflective chart, so I have the thesis analyzed in detail and enlarged the 
results. 
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Ljudje pogosto pričakujemo skladnost izdelkov in storitev z najvišjimi standardi kakovosti, 
ki so tisti, ki zadovoljijo zahteve in potrebe uporabnika.  
Organizacije morajo za zagotavljanje zadovoljstva uporabnikov razviti ustrezen sistem za 
spremljanje kakovosti. Razvoj takšnega sistema je še posebej pomemben za socialno 
varstvene ustanove. 
Tako so se tudi centri za socialno delo odločili za prenovo svojega sistema spremljanja in 
merjenja delovne učinkovitosti, spodbujanja učenja in izboljševanja komunikacije, torej 
spremljanja zadovoljstva njihovih zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev.  
13 slovenskih centrov za socialno delo se je odločilo za uvedbo modela upravljanja s 
kakovostjo E-Qalin/D, ki ga je finančno podprlo Ministrstvo za delo, družino, socialne 
zadeve in enake možnosti. S tem so želeli doseči boljšo kakovost storitev za uporabnike, 
večjo motiviranost in zadovoljstvo zaposlenih ter uspešnejše povezovanje z drugimi 
institucijami. Model je narejen za področje socialnega varstva, zato izhaja iz vsebine in 
osnovnih načel dela z ljudmi. 
V diplomskem delu sem opredelila pojmovanje kakovosti in kakovosti storitev ter 
predstavila samoocenjevanje dejavnosti organizacije. Predstavila sem objektivno in 
subjektivno kakovost ter delitev kakovosti glede na to, ali je storitev lažje ali težje 
ovrednotiti. Predstavila sem tudi zadovoljstvo pri delu in pripadnost zaposlenih z 
merjenjem njihovega zadovoljstva. Opisan je tudi standard kakovosti, model E-Qalin/D v 
socialnem varstvu, ki je vseevropski model upravljanja s kakovostjo na centrih za socialno 
delo.  
V diplomskem delu sem predstavila javni socialno varstveni zavod Center za socialno delo 
Ravne na Koroškem, njegov obseg storitev ter organizacijsko zgradbo Centra z 
organigramom. 
Center za socialno delo Ravne na Koroškem je v svoj sistem delovanja prvič uvedel model   
E-Qalin/D leta 2011. Merjenje kakovosti s tem modelom se je izvajalo tudi leta 2012 in 
2013 od koder prihajajo vse nadaljnje primerjave rezultatov merjenja kakovosti storitev.  
Rezultate merjenja zadovoljstva je Skupina FABRIKA, raziskave in razvoj, d.o.o., nato 
analizirala in predstavila v gradivu Raziskava merjenja zadovoljstva zaposlenih, 
uporabnikov in poslovnih partnerjev - Osnovna individualna analiza s trendi OA©, Center 
za socialno delo Ravne na Koroškem 2011, Raziskava merjenja zadovoljstva - Osnovna 
individualna analiza s trendi OA©, Center za socialno delo Ravne na Koroškem 2012 in 
Merjenje zadovoljstva - Osnovna individualna analiza s trendi OA©, Center za socialno 
delo Ravne na Koroškem 2013  (v nadaljevanju: Osnovna individualna analiza OA©) ter v 
gradivu Raziskava merjenja zadovoljstva zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev - 
Skupna primerjalna letna analiza SPLA©, Center za socialno delo Ravne na Koroškem 
2 
 
2011, Raziskava merjenja zadovoljstva - Skupna primerjalna letna analiza SPLA©, Center 
za socialno delo Ravne na Koroškem 2012  in Merjenje zadovoljstva - Skupna primerjalna 
letna analiza SPLA©, Center za socialno delo Ravne na Koroškem 2013  (v nadaljevanju: 
Skupna primerjalna letna analiza SPLA©). Center je s tem dobil podrobnejši vpogled v 
kakovost lastnega delovanja.  
Model raziskave je zasnovan na merjenju dveh dimenzij: zadovoljstvo s storitvijo in 
pomembnost določene storitve za uporabnika/zaposlenega.  
Z opazovanjem mikropodročij iz perspektive obeh dimenzij je Skupina FABRIKA, raziskave 
in razvoj, d.o.o., sestavila razsevni grafikon, ki dvodimenzionalni prostor razdeli na štiri 
kvadrante, kjer je problematičen kvadrant levo zgoraj.  
Tam elementi dosegajo nadpovprečne ocene pomembnosti in podpovprečno zadovoljstvo 
– to so kritični elementi, ki potrebujejo izboljšave. V gradivu Osnovna individualna analiza 
OA© in Skupna primerjalna letna analiza SPLA© je razsevni grafikon prikazan tako, da so 
na njem označene točke, poleg katerih stojijo zaporedne številke, ki predstavljajo točno 
določen element, ki se je uvrstil v točno določen kvadrant. Pod grafikonom se nahaja 
legenda v obliki tabele, kjer je navedena zaporedna številka in poleg nje ime elementa. 
Tako se ob pregledu legende ugotovi, kateri elementi se nahajajo v katerem kvadrantu, 
diplomsko delo pa je osredotočeno na kritični kvadrant levo zgoraj in v njem razporejene 
elemente.  
V gradivu Osnovna individualna analiza OA© in Skupna primerjalna letna analiza SPLA© 
je prikazan razsevni grafikon v analizi zaposlenih in uporabnikov, pri poslovnih partnerjih 
pa je prikazana le tabela, ki nam kaže vpogled v mikropodročja in njihov trend naraščanja 
oziroma padanja v primerjavi s predhodnim letom (če ta obstaja) ter razkorak med 
zadovoljstvom s storitvijo in pomembnostjo določene storitve po mnenju poslovnih 
partnerjev. 
V diplomskem delu sem preučila pozicije merjenih elementov oziroma mikropodročij, kjer 
sem izpostavila  kritične elemente ali elemente, ki vsako leto potrebujejo izboljšave. 
Kritična mikropodročja so glavni problem te diplomske naloge. Predstavila sem tudi 
demografske vzorce sodelujočih v raziskavi in jih na podlagi povzemanja grafično 
prikazala s primerjavo med leti 2011, 2012 in 2013. 
Za vsebino diplomskega dela sem preučevala in povzemala literaturo, v raziskovalnem 
delu pa sem na podlagi analize rezultatov zadovoljstva zaposlenih, uporabnikov in 
poslovnih partnerjev, ki so navedeni v Osnovni individualni analizi OA© in Skupni letni 
primerjalni analizi SPLA© vseh vključenih centrov v Sloveniji s povzemanjem, 
preučevanjem pozicij in primerjanjem te rezultate prikazala tudi grafično. 
V nadaljevanju diplomskega dela je zasnova in izvedba raziskave, analiza in interpretacija 





2.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI 
»Kakovost je skupek značilnosti in značilnih vrednosti nekega izdelka ali storitve glede na 
njegovo primernost in izpolnjevanje točno določenih in predpostavljenih potreb« (Šostar, 
2000, str. 7). 
»Kakovost je stopnja, do katere skupek pripadajočih karakteristik izpolnjuje zahteve« 
(Marolt & Gomišček, 2005, str. 119). 
Zahteve za kakovost seveda postavlja kupec oziroma tržišče, pomeni pa optimalno 
izpolnjevanje zahtev tržišča glede na funkcionalnost, zanesljivost, prijaznost do okolja, 
življenjsko dobo, čas dobave, ceno ter svetovanje in vzdrževanje (Šostar, 2000, str. 7). 
Ivanko (2005, str. 215) navaja, da je kakovost enako pomembna, ko gre za kvaliteto 
izdelkov ali storitev. Merilo kakovosti ponudbe izdelkov ali storitev je zadovoljstvo ali 
nezadovoljstvo uporabnika, uspešno poslovanje proizvodne ali storitvene organizacije pa 
je pogojeno ravno s kakovostjo ponudbe. 
2.2 KAKOVOST STORITEV 
»Zadovoljstvo kupca je ključnega pomena za uspešno delovanje vsake organizacije. 
Doseči zadovoljstvo kupca oz. uporabnika storitve je še posebno zahtevno, ker ima lahko 
vsak posameznik različna pričakovanja v zvezi s kakovostjo in svoje lastne kriterije 
kakovosti. Kar je za nekoga ustrezna kakovost, je morda za drugega neustrezna. 
Govorimo o relativnosti kakovosti, ki je pri storitvah še bolj očitna in izstopajoča kot pri 
izdelkih« (Marolt & Gomišček, 2005, str. 139). 
Kupci storitve ocenjujejo tako, da primerjajo kakovost prejete storitve s kakovostjo 
pričakovane storitve. Tako je zadovoljstvo posameznika rezultat primerjave med 
predvideno in zaznano kakovostjo. Nezadovoljstvo pa je razkorak med pričakovano in 
zaznano kakovostjo (Marolt & Gomišček, 2005, str. 140).  
Potrebno je razlikovati med kakovostjo, ki je skladna s pričakovanji, in kakovostjo, ki je 
skladna s specifikacijami, to je standardna kakovost, ki je objektivna. Objektivno kakovost 
je možno natančno izmeriti glede na določen standard. Subjektivna kakovost pa je 
kakovost, ki je skladna s pričakovanji, opredeli pa jo uporabnik, ko je storitev že izvedena. 
Subjektivne kakovosti ni možno natančno izmeriti, saj je določena s subjektivnimi, 
psihološkimi zaznavami porabnikov in izvajalcev storitev, ki ocenjujejo kakovost pod 
vplivom vrednot, pričakovanj in čustev (Potočnik, 2000, str. 158, 159).  
Poleg delitve na objektivno in subjektivno kakovost pa poznamo tudi delitev glede na to, 
ali je storitev lažje ali težje ovrednotiti. Tukaj ločimo tri vrste kakovosti, ki so iskana 
kakovost, izkustvena kakovost in kakovost zaupanja: 
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Iskana kakovost zajema značilnosti, ki jih lahko porabnik določi pred nakupom ali porabo 
storitve (barva, oblika, cena, vonj, ipd.), značilna pa je predvsem za izdelke in fizične 
sestavine storitev. 
Izkustvena kakovost zajema značilnosti procesov oziroma njihove rezultate (npr. 
prijaznost osebja, ipd.), kakovost pa zaznavajo uporabniki med porabo ali po nakupu 
izdelka ali storitve. 
Kakovost zaupanja pa zajema značilnosti, ki jih je težko ovrednotiti tudi po nakupu 
oziroma tudi med samo porabo (popravilo računalnika, kirurški poseg). Ta kakovost 
prevladuje pri storitvah, ki jih izvajajo strokovnjaki (Potočnik, 2000, str. 161).  
Centri za socialno delo izvajajo storitve, ki so usmerjene predvsem v pomoč uporabnikom 
pri različnih življenjskih situacijah, zato je kakovost zaupanja zanje zelo pomembna. 
Mnenje uporabnikov storitev je velikokrat subjektivno, torej odvisno od zadovoljstva s 
samo storitvijo in osebjem kot tudi fizičnim okoljem. Naloga zaposlenih je torej omogočati 
uporabnikom in poslovnim partnerjem kvaliteto storitev s prijaznostjo, dostopnostjo in 
strokovnostjo. 
Nakup storitve uporabniki občutijo kot bolj tvegano od nakupa izdelka. Pri ocenjevanju 
storitve se zanašajo na dodatne elemente (ceno, osebje, fizično okolje itd.), ki jih je lažje 
ovrednotiti. Ponudniku storitev ostanejo zvesti v primeru zadovoljstva s storitvijo, tukaj pa 
nimajo koristi le organizacije, pač pa tudi porabniki, saj s tem zmanjšujejo svoje tveganje 
(Potočnik, 2000, str. 161). 
2.3 SAMOOCENJEVANJE 
»Samoocenjevanje pomeni obsežen, sistematičen in reden pregled dejavnosti in 
rezultatov organizacije s sklicevanjem na model odličnosti EFQM. S procesom 
samoocenjevanja lahko organizacija jasno razloči svoje prednosti ter področja, na katerih 
bi bila lahko boljša. Višek pa doseže v načrtovanih ukrepih za izboljšanje, ki jih nato 
spremlja in ugotavlja napredek« (Marolt & Gomišček, 2005, str. 533). 
Koristi samoocenjevanja so ugotavljanje prednosti v organizaciji in področij za izboljšanje, 
nudenje konstruktivnega pristopa za prepoznavanje in ocenjevanje organizacije ter 
periodičnega merjena napredka, ustvarjanje konceptualnega okvirja za upravljanje in 
izboljšanje organizacije, usklajeno ocenjevanje organizacije na makro in mikro ravni, 
omogočanje primerjave z drugimi organizacijami z uporabo niza meril in podobno (Marolt 
& Gomišček, 2005, str. 533). 
Po modelu E-Qalin ocene, vpisane v tabele, predstavljajo osnutek samoocenjevalnega 
lista, kamor se vpisujejo doseženi rezultati. Za lažje izpolnjevanje samoocenjevalnih listov 
je na podlagi poslovnika E-Qalin pripravljena izpolnjena tabela, pri čemer prva tabela 
prikazuje vidik, rezultat, delni rezultat in kazalnik, na katerega se obravnavano področje 




Zadnja tabela pa predstavlja označitev pozitivnega oziroma negativnega trenda, v 
primeru, da so rezultati preteklega leta že znani. 
Za izvajanje samoocenjevanja obstaja več pristopov, kot so pristop z vprašalnikom, 
matrično shemo, delavnico, obrazcem in pristop s simulacijo priznanja, kakor tudi njihova 
kombinacija. Trenutna kultura in ocena, ki se jo pričakuje od samoocenjevanja, pa sta 
glavna dejavnika, ki odločata o pravem pristopu za specifično organizacijo. Različni 
pristopi prinašajo različne koristi prav tako pa so povezani z različnim tveganjem (Marolt & 




3 ZADOVOLJSTVO PRI DELU 
Zadovoljstvo pri delu lahko definiramo kot »izrazito pozitivno emocionalno stanje 
posameznika, ki je rezultat načina doživljanja dela, pojmovanja in ocenjevanja stanja 
delovnega okolja, izkušenj pri delu ter načina občutenja vseh elementov dela in delovnega 
mesta« (Mihalič, 2008, str. 4). 
Zadovoljstvo pri delu pokaže, v kakšni meri ima posameznik oziroma zaposleni rad delo, ki 
ga opravlja. Ob zadovoljstvu zaposlenih se pogosto omenja tudi pojem truda oziroma 
skupek motivov, ki vodi k uspešni in učinkoviti storilnosti (Šteharnik, 2000, str. 68).  
Pripadnost zaposlenih se odraža kot občutek posameznika, da pripada organizaciji in se 
zavzema za dobro kolektiva, ravna v skladu z etiko in profesionalnostjo in je pripravljen 
pomagati sodelavcem, vodji in sami organizaciji kot celoti (Mihalič, 2008, str. 6). 
Zadovoljstvo z delom predstavlja osnovni predpogoj za vse dosežke zaposlenega, saj je 
tako zaposleni pri delu učinkovitejši in uspešnejši, s takšnim zaposlenim pa je uspešna 
tudi organizacija. Za organizacije tako zadovoljstvo zaposlenih predstavlja velik uspeh, 
dajejo pa  mu tudi velik pomen, saj lahko v nasprotnem primeru prihaja do nezaželenih 
posledic, kot so odsotnost z dela, zamude, nezainteresiranost, neučinkovitost in podobno. 
Na posameznikovo zadovoljstvo vplivajo različni dejavniki, med najpomembnejše 
predpogoje pa v praksi štejejo predvsem definiranje pričakovanj, jasno predstavljanje 
ciljev, spodbujanje sposobnosti, integracija sposobnosti z nadarjenostjo, izpostavljanje 
dosežkov pri delu, spodbujanje samoiniciativnosti, odprta in demokratična komunikacija, 
spodbujanje zdrave konkurenčnosti med zaposlenimi in motiviranje (Gallup Institute 1999-
2007 v: Mihalič, 2008, str. 5). 
Z merjenjem zadovoljstva in pripadnosti zaposlenih organizacija pridobi informacije o 
trenutnem stanju zadovoljstva zaposlenih v njej in stopnji same pripadnosti zaposlenih. 
Merjenje vodstvu omogoča pomembne povratne informacije, na osnovi katerih se 
ugotavlja na katerih področjih v organizaciji so potrebne spremembe in izboljšave, kaj 
slabo vpliva na zaposlene in kakšno je splošno počutje zaposlenih pri delu (Mihalič, 2008, 
str. 121). 
Merjenje zadovoljstva se izvaja z anketiranjem zaposlenih. Center za socialno delo Ravne 
na Koroškem že četrto leto sodeluje v sistemu spremljanja kakovosti z uvedbo modela za 
merjenje kakovosti E-Qalin/D.  
S pridobljenimi rezultati center ugotovi, kako velik izziv ga čaka na področju zadovoljstva 
z delom, kje so njegove prednosti in slabosti, hkrati pa mu omogoča vpogled v področja, 
kjer so potrebne spremembe in večja prizadevanja za večje zadovoljstvo zaposlenih, 





4 MODEL E-Qalin V SOCIALNEM VARSTVU 
4.1 OPREDELITEV MODELA E-Qalin TER NJEGOV NAMEN IN CILJ 
Ideja projekta E-Qalin je nastala v evropskem prostoru, najprej na področju varstva 
starejših. V preteklih desetih letih je tako razvoj kakovosti v institucionalni negi starejših 
ljudi po vsej Evropi sprožil obsežne spremembe in izboljšave. Ob širitvi modela E-Qalin na 
različne socialno varstvene ustanove se je nazadnje pokazala potreba po prilagoditvi 
modela tudi za centre za socialno delo. Pri E-Qalin/D gre za branžno varianto modela 
kakovosti za domove za starejše E-Qalin (Wallner, Bader & Bramböck, 2009, str. 8). 
»Model E-Qalin je vseevropski model upravljanja s kakovostjo v domovih za ostarele, 
posebnih socialnih zavodih, zavodih za usposabljanje in varstveno delovnih centrih, ki ga 
je razvila posebna skupina ekspertov s področja socialnega varstva in upravljanja 
kakovosti. Za E-Qalin je značilna operativna naravnanost, ki zajema vse hierarhične ravni 
v organizaciji in pospešuje aktivno vključevanje zaposlenih. Na takšen način je v pomoč in 
podporo tako zaposlenim kot tudi njihovim uporabnikom« (Bureau Veritas, 2007). 
Model E-Qalin je v okviru projekta Evropske unije Leonardo da Vinci (2004-2007) razvila, 
testirala in ocenila skupina, ki je bila sestavljena iz vodij domov, predstavnikov poklicnih 
združenj in izobraževalnih ustanov, uporabnikov, ustanoviteljev domov za starejše in 
domov za nego, strokovnjakov za obvladovanje kakovosti in socialno gerontologijo 
(Wallner, Bader & Bramböck, 2009, str. 7). 
4.2 STRUKTURA IN ZNAČILNOSTI MODELA E-QALIN/D 
Model E-Qalin/D je na eni strani naravnan na strukture in procese, ki zajemajo postopke, 
instrumente in načela organizacije, na drugi strani pa so rezultati (Wallner, Bader & 
Bramböck, 2009, str. 12). 
Pogledi na strukture in procese v ustanovi so različni glede na interesne skupine, saj gre 
za pet vidikov oziroma področij, ki pomenijo specifičen pogled na kakovost procesov v 
centrih za socialno delo. Ti vidiki so: uporabniki, delavci, vodstvo, okolje ter učeča se 
organizacija. E-Qalin/D je celostni model, ki zagotavlja nenehni proces razvoja (Wallner, 
Bader & Bramböck, 2009, str. 14).  
Vsak od naštetih vidikov pa ima več delnih vidikov oziroma podpodročij, ki so razčlenjeni z 
različnimi kriteriji in kazalniki, njihov namen pa je dobiti jasno sliko o strukturi in delovanju 
posameznega centra. Z razčlembo na vidike in delne vidike E-Qalin/D predstavi vsa 
področja centra za socialno delo, hkrati pa dopušča dovolj manevrskega prostora za 
specifične usmeritve in zahteve (Wallner, Bader & Bramböck, 2009, str. 15). 
Tako kot pri strukturah in procesih iz petih vidikov merimo tudi rezultate. To so: 
uporabniki, delavci, vodstvo, družbeni učinek in usmerjenost v prihodnost (Wallner, Bader 
& Bramböck, 2009, str. 16). 
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Z ocenjevanjem in analizo struktur in procesov se lahko prepozna, zakaj posamezen 
Center za socialno delo prihaja oziroma ne prihaja do želenih rezultatov, kazalniki na 
področju rezultati pa pokažejo, v kolikšni meri dosegajo želene rezultate (Wallner, Bader 
& Bramböck, 2009, str. 19). 
Slika 1: Strukture, procesi in rezultati modela E-Qalin/D 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 4) 
4.2.1 NARAVNANOST NA REZULTATE IN LOGIKA OCENJEVANJA 
Za dolgoročni razvoj organizacije ne zadostuje zgolj tekoče, operativno opravljanje 
storitev pač pa predvsem usmeritev na rezultat in delni rezultat, ki je impliciran v modelu 
E-Qalin in ki organizaciji omogoča zavestno opazovanje in merjenje njenih storitev. Šele s 
takšnim načinom opazovanja se lahko ugotovi, kje se organizacija nahaja in s tem 
opredeli, kakšni bodo ukrepi in s tem vizija za njen nadaljnji razvoj (Wallner, Bader & 
Bramböck, 2006, str. 23). 
Na podlagi te vizije se nato oblikujejo vodila, ki naj bi predstavljala osnovo za strateško 
usmeritev organizacije. Ta vodila pa se oblikujejo s pomočjo kazalnikov, ki so ovrednoteni 
notranji in zunanji rezultati organizacije ter s tem odražajo njen uspeh (Wallner, Bader & 
Bramböck, 2006, str. 23). 
Procesi v smislu modela E-Qalin so postopki z jasno definiranim ciljem. Razvoj organizacije 
s pomočjo modela E-Qalin pa prinaša spremembe, zato je dolgoročno orientiranje na 
procese, ki prinašajo te spremembe, nujna osnova za neko ustanovo (Wallner, Bader & 
Bramböck, 2006, str. 25). 
Logika ocenjevanja temelji na ciklusu PDCA (ang. Plan-Do-Check-Act) po Demingu. Poleg 
klasičnega ocenjevanja po tem ciklu (načrtuj-stori-nadziraj-ukrepaj) je pri modelu E-
Qalin/D posebej poudarjeno vključevanje zaposlenih, uporabnikov, partnerjev, 
ustanovitelja in drugih interesnih partnerjev, čemur bi lahko rekli razširitev z dimenzijo 
vključevanje (ang. involvement). Namen vključevanja vseh vpletenih v proces E-Qalin/D je 
boljše medsebojno sodelovanje in pospeševanje komunikacije navzven in navznoter 
(Wallner, Bader & Bramböck, 2009, str. 26). 
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5 PREDSTAVITEV ZAVODA 
5.1 CENTER ZA SOCIALNO DELO RAVNE NA KOROŠKEM 
Center za socialno delo Ravne na Koroškem (v nadaljevanju: CSD Ravne na Koroškem) je 
javni socialno varstveni zavod, ki opravlja dejavnost socialnega varstva na območju 
Upravne enote Ravne na Koroškem (skupaj 25.511 prebivalcev), za občine Ravne na 
Koroškem (11.524 prebivalcev), Prevalje (6.845 prebivalcev), Mežica (3.640 prebivalcev) 
in Črna na Koroškem (3.502 prebivalcev). Ustanovljen je bil leta 1981, od leta 1992 pa 
ima status javnega socialno varstvenega zavoda, katerega ustanoviteljske pravice ima od 
18. 12. 1992 dalje Vlada Republike Slovenije (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 
2013). 
V skladu z aktom o ustanovitvi opravlja CSD Ravne na Koroškem socialno varstveno 
dejavnost, ki obsega: izvajanje javnih pooblastil in nalog po raznih predpisih, storitve 
socialne preventive, storitve prve socialne pomoči, storitve pomoč družini za dom, storitve 
osebne pomoči, storitve pomoč družini na domu kot socialna oskrba na domu ter 
organiziranje skupnostnih akcij za socialno ogrožene skupine prebivalcev (Center za 
socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Poleg upoštevanja glavnih ciljev pa je center zasledoval tudi cilje, ki so pomembni 
predvsem z vidika zadovoljstva in vključevanja. Ti cilji so zagotavljanje kakovosti storitev 
za uporabnike, hitro in učinkovito vodenje postopkov za uporabnike, širjenje strokovnih 
znanj,  novih metod in pristopov pri delu z in za ljudi, zadovoljstvo uporabnikov, delavcev 
in poslovnih partnerjev, dobro sodelovanje in povezanost izvajalcev pomoči v lokalnem 
okolju, kvalitetna izvedba zastavljenih dopolnilnih programov in racionalna poraba virov in 
sredstev ter pozitivno finančno poslovanje (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 
2013). 
Center za socialno delo sklepa letne pogodbe o financiranju z Ministrstvom za delo, 
družino, socialne zadeve in enake možnosti in lokalnimi skupnostmi Črna na Koroškem, 
Mežica, Prevalje in Ravne na Koroškem, za dopolnilne programe pa še z Zavodom 
Republike Slovenije za zaposlovanje, Socialno zbornico Slovenije in Skupnostjo CSD 
Slovenije (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Financiranje s strani Ministrstva za delo, družino, socialne zadeve in enak možnosti za 
izvajanje redne dejavnosti in dopolnilnih dejavnosti mora biti realizirano v skladu s 
pogodbami. Ministrstvo s pogodbo o financiranju določi število priznanih zaposlitev, ki pa 
se ne sklada z dejanskim stanjem zaposlenih na CSD (plača direktorja je financirana v 98 




5.2 OBSEG STORITEV CSD RAVNE NA KOROŠKEM 
Javna pooblastila so temeljno področje dela, ki centru za socialno delo dajejo pristojnosti 
za odločanje o pravicah posameznikov in družin, glavni cilj je izboljšanje kvalitete 
njihovega življenja in hkrati povečanje družbene povezanosti (kohezije) ter socialne 
vključenosti vseh skupin prebivalstva (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Strokovno zelo zahtevne so naloge, ki jih centri za socialno delo izvajajo s področja 
varstva otrok in družine ter  preprečevanja nasilja v družini. Najobsežnejše in 
najštevilčnejše pa so naloge, ki jih izvajajo po Zakonu o uveljavljanju pravic iz javnih 
sredstev in Zakonu o socialno varstvenih prejemkih (Center za socialno delo Ravne na 
Koroškem, 2013). 
Center za socialno delo izvaja javna pooblastila po področjih: 
 Varstvo otrok in družine, 
 posebno varstvo otrok in mladostnikov, 
 varstvo odraslih, 
 uveljavljanje pravic iz javnih sredstev, 
 družinski prejemki, 
 zavarovanje za starševsko varstvo, 
 socialno varstvene storitve ter tudi 
 dodatni programi in dopolnilne dejavnosti (Center za socialno delo Ravne na 
Koroškem, 2013). 
5.3 ORGANIZACIJSKA ZGRADBA ZAVODA 
Področja dela, pristojnosti CSD in opisi posameznih strokovnih nalog so predstavljeni v 
Katalogu javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno 
delo. V tem katalogu so natančno opredeljena vsa pooblastila in naloge po zakonu, 
kakšen je namen in obseg naloge, kdo je uporabnik, izvajalec, podlaga za določeno 
izvajanje pooblastil in nalog ter kakšen je normativ opravljanja določenega procesa. 
Na CSD Ravne na Koroškem strokovni delavci opravljajo določene naloge po področjih in 
javnih pooblastilih. Te naloge so: varstvo otrok in družine, obravnava ogroženih otrok in 
mladostnikov, varstvo odraslih in invalidov, pravice po Zakonu o uveljavljanju pravic iz 
javnih sredstev, starševsko varstvo in družinski prejemki, socialno varstvene storitve, 
računovodska in administrativna dela, dopolnilni programi – pomoč na domu kot socialna 
oskrba na domu in pomoč družinam (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Organi upravljanja na CSD Ravne na Koroškem so svet centra, ki ga sestavljajo štirje 
predstavniki Ministrstva za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti, dva 
predstavnika delavcev in en predstavnik lokalne skupnosti, strokovni svet, ki ga 
sestavljajo vsi strokovni delavci CSD in direktorica, ki je poslovodni in strokovni vodja 




Na CSD Ravne na Koroškem obstajajo naslednja delovna mesta po nazivih: poslovni 
sekretar, računovodja, direktor, strokovni sodelavec za prejemke in oprostitve I in II, 
strokovni delavec za določeno področje, samostojni svetovalec, strokovni delavec za 
prejemke in oprostitve, strokovni delavec za javna pooblastila, strokovni delavec za 
storitve, socialni oskrbovalec II, koordinator pomoči na domu, sodelavec v programih, 
čistilka (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Večino delovnih mest oziroma vsa mesta z izjemo enega socialnega oskrbovalca 
zavzemajo po spolu ženske, po izobrazbi pa prevladujejo zaposleni z univerzitetno in 
srednješolsko izobrazbo (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
Zaposleni obiskujejo tudi razne seminarje in strokovna usposabljanja, s katerimi se 
dodatno izobražujejo in so tako vedno v koraku z novostmi in novimi znanji na tem 
področju (Center za socialno delo Ravne na Koroškem, 2013). 
 
Slika 2: Organigram Centra za socialno delo Ravne na Koroškem 
 



































6 OSNOVNA INDIVIDUALNA ANALIZA MERJENJA 
ZADOVOLJSTVA (OA©) 
6.1 OPIS IN MODEL RAZISKAVE 
»Raziskava merjenja zadovoljstva se je kot merski instrument razvila v okviru modela 
upravljanja s kakovostjo E-Qalin in se glede na relevantnost delovnih področij, v katerih 
potekajo delovni procesi, z modelom E-Qalin razvija še naprej« (Osnovna individualna 
analiza OA©, 2013, str. 4). 
Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 3) omogoča spremljanje trendov dejanskih 
rezultatov, podrobnejši vpogled v področja zadovoljstva s storitvami ter razlikovanje 
segmentov, ki so med seboj različni po demografskih karakteristikah. 
Model raziskave merjenja zadovoljstva je osnovan na merjenju dveh dimenzij, in sicer 
zadovoljstvo s storitvijo in pomembnost določene storitve za zaposlenega, uporabnika 
oziroma poslovnega partnerja (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 3). 
Namen takšnega načina merjenja je poleg ugotovitve stanja zadovoljstva še ugotovitev 
stopnje izpolnjenih pričakovanj, ki se vežejo na vrednote uporabnikov. Pri takšnem 
modelu se zato rezultate zoperstavi obema dimenzijama hkrati, torej stopnji zadovoljstva 
in stopnji pomembnosti, ki jo uporabniki, partnerji ali zaposleni pripisujejo različnim 
področjem  (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 3). 
Z opazovanjem mikropodročij iz perspektive obeh dimenzij se sestavi razsevni grafikon, ki 
dvodimenzionalni prostor razdeli na štiri kvadrante (Osnovna individualna analiza OA©, 
2013, str. 3).  
 
Slika 3: Razsevni grafikon 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 3) 
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Problematičen kvadrant je levo zgoraj. Tam elementi dosegajo nadpovprečne ocene 
pomembnosti in podpovprečne ocene zadovoljstva – to so kritični elementi, ki nujno 
potrebujejo izboljšave. 
V kvadrantu desno zgoraj so elementi, ki so nadpovprečno pomembni in dosegajo tudi 
nadpovprečno stopnjo zadovoljstva. To so pozitivni elementi oziroma dejavniki, ki 
privabljajo – prednosti. 
Elementi, ki so v kvadrantu levo spodaj so podpovprečno ocenjeni na obeh dimenzijah. To 
so manj pomembni elementi in se nanašajo na manj pomembne izboljšave. 
V kvadrantu desno spodaj pa so tisti elementi, kjer anketiranci izražajo nadpovprečno 
zadovoljstvo in podpovprečna pričakovanja. To so »nad-zastopani« elementi in se 
nanašajo na manj pomembne prednosti (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 
22). 
Takšna razvrstitev elementov igra pomembno vlogo pri prepoznavanju tistih elementov 
storitev, ki niso dosegli zadovoljive stopnje pričakovanj in jih bo potrebno v prihodnosti 
nujno izboljšati (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 3). 
6.2 ANALIZA VZORCA Z DEMOGRAFSKIMI RAZLIKAMI 
Analiza vzorca predstavlja skupino zaposlenih na CSD Ravne na Koroškem, njegovo 
skupino uporabnikov storitev in skupino poslovnih partnerjev, ki so vključeni v raziskavo.  
V tem poglavju bom analizirala povprečne vrednosti stopnje zadovoljstva in pomembnosti 
na določenih segmentih zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev na CSD Ravne na 
Koroškem, ki so v Osnovni individualni analizi OA© prikazane v tabelah.  
Zaradi velike količine podatkov, ki se pojavljajo za vsak analiziran kazalnik, segment in 
leto posebej, sem se odločila le za navedbo sumarnih ocen zadovoljstva in pomembnosti, 
ločene glede na segment, njihovo primerjavo med leti 2011, 2012 in 2013 pa bom tudi 
grafično prikazala.    
6.2.1 DEMOGRAFSKE RAZLIKE MED ZAPOSLENIMI V LETIH 2011, 2012 IN 
2013 
V Osnovni individualni analizi OA© (2011, 2012, 2013) so predstavljene tabele, ki 
prikazujejo analizo variance oziroma povprečne vrednosti stopnje zadovoljstva in 
pomembnosti na nekaterih segmentih zaposlenih, ki se med seboj razlikujejo bodisi po 
organizacijski enoti, v kateri delujejo bodisi po starosti. Branje teh tabel je vrstično, v 
vsaki vrstici pa je z oranžno barvo označen najnižji, z zeleno barvo pa najvišji rezultat. V 




6.2.1.1 Analiza vzorca in segmentov glede na organizacijsko enoto 
Leta 2011 so v raziskavi sodelovali: 3 (18 %) zaposleni iz področja skupnih služb in 14 (82 
%) zaposlenih iz področja strokovnih služb, skupaj 17 zaposlenih.  
Leta 2012 so v raziskavi sodelovali: 3 (10 %) zaposleni iz področja skupnih služb, 17 (55 
%) zaposlenih iz področja strokovnih služb, 8 (26 %) iz področja pomoči na domu in 3 
(10 %) zaposleni iz razvojnih programov, skupaj 31 zaposlenih. 
Leta 2013 so v raziskavi sodelovali: 3 (17 %) zaposleni iz področja skupnih služb in 15 (83 
%) zaposlenih iz področja strokovnih služb, skupaj 18 zaposlenih. 
Analiza (OA©) iz leta 2011 prikazuje podatke organizacijske enote glede na skupne in 
strokovne službe, leta 2012 pa je so vključene tudi enote pomoč na domu, krizni center, 
varna hiša in razvojni program. Za leto 2013 iz področja organizacijskih enot ni podatkov. 
Grafikon 1: Sumarne ocene zadovoljstva in pomembnosti glede na organizacijsko 
enoto 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da je bilo sumarno zadovoljstvo strokovne službe 
v letu 2011 večje od skupnih služb, prav tako tudi sumarna ocena pomembnosti. Leta 
2012 pa je najvišje sumarno zadovoljstvo in pomembnost izkazala enota pomoč na domu.  
6.2.1.2 Analiza vzorca in segmentov glede na starostno skupino 
Zaposleni na Centru za socialno delo Ravne na Koroškem so v vprašalniku opredelili svojo 
starostno skupino, ki ji pripadajo, in sicer starostno skupino do 30 let, od 31 do 50 let in 
nad 51 let. 
Leta 2011 so v raziskavi sodelovali: 1 (6 %) zaposlen v starosti do 30 let, 12 (71 %) 





























Leta 2012 so v raziskavi sodelovali: 3 (10 %) zaposleni v starosti do 30 let, 24 (77 %) 
zaposlenih v starosti od 31 do 50 let in 4 (13 %) zaposleni v starosti nad 51 let.  
Leta 2013 so v raziskavi sodelovali: 1 (6 %) zaposlen v starosti do 30 let, 13 (72 %) 
zaposlenih v starosti od 31 do 50 let in 4 (22 %) zaposleni v starosti nad 51 let. 
Grafikon 2: Sumarne ocene zadovoljstva in pomembnosti glede na starostno skupino 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da je bila leta 2011 najbolj zadovoljna skupina 
zaposlenih v starosti od 31 do 50 let (zadovoljstvo: 3,81), največ pomembnosti določenim 
kazalnikom je pripisovala skupina nad 51 let (pomembnost: 4,53). Leta 2012 je bila 
najbolj zadovoljna skupina do 30 let (zadovoljstvo: 4,17), vendar se kaže manjši vzorec 
sodelujočih, največ pomembnosti določenim kazalnikom je ponovno izkazala skupina nad 
51 let (pomembnost: 4,62). Leta 2013 pa je skupina nad 51 let izkazala največje 
zadovoljstvo (3,96) in hkrati pomembnost (4,60) kazalnikov. 
Ugotovitve s področja demografske analize zaposlenih glede na organizacijsko enoto 
kažejo, da je v raziskavi vsako od obravnavanih let sodelovalo največ zaposlenih s 
področja strokovnih služb, glede na starostno skupino pa največ zaposlenih v starosti od 
31 do 50 let.  
6.2.2 DEMOGRAFSKE RAZLIKE MED UPORABNIKI V LETIH 2011, 2012 IN 2013 
V analizi merjenja zadovoljstva uporabnikov so predstavljene tabele, ki prikazujejo analizo 
variance oziroma povprečne vrednosti stopnje zadovoljstva in pomembnosti na nekaterih 
segmentih uporabnikov (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 19). 
Ti segmenti se med seboj razlikujejo po spolu, statusu in urejanju zadev uporabnikov.  
V primerih, kjer se kaže manjši vzorec sodelujočih, je pomen statistično pomembnih razlik 



































6.2.2.1 Analiza vzorca in segmentov glede na spol uporabnikov 
Leta 2011 je v raziskavi sodelovalo skupaj 155 uporabnikov, od tega 91 (59 %) žensk in 
63 (41 %) moških. 
Leta 2012 je v raziskavi sodelovalo skupaj 163 uporabnikov, od tega 106 (65 %) žensk in 
57 (35 %) moških.  
Leta 2013 je v raziskavi sodelovalo skupaj 142 uporabnikov, od tega 86 (61 %) žensk in 
56 (39 %) moških. 
Grafikon 3: Sumarne ocene zadovoljstva in pomembnosti glede na spol uporabnikov 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Sumarne ocene zadovoljstva s kazalniki in sumarne ocene pomembnosti kazalnikov v letih 
2011, 2012 in 2013 so višje pri ženskah kot pri moških, kjer pa se kaže tudi manjši vzorec 
sodelujočih. 
Najvišjo oceno zadovoljstva so izkazale ženske leta 2013 (4,37), najvišjo oceno 
pomembnosti pa leta 2012 (4,47). 
6.2.2.2 Analiza vzorca in segmentov glede na status uporabnikov 
Leta 2011 je v raziskavi sodelovalo: 17 (11 %) dijakov/študentov, 51 (33 %) zaposlenih, 
5 (3 %) samozaposlenih, 2 (1 %) gospodinji/ca, 4 (3 %) kmetov, 23 (15 %) upokojencev, 
50 (32 %) brezposelnih in 3 (2 %) uporabniki, ki niso podali odgovora.  
Leta 2012 je v raziskavi sodelovalo: 16 (10 %) dijakov/študentov, 47 (29 %) zaposlenih, 
10 (6 %) samozaposlenih, 7 (4 %) gospodinj/cev, 0 (0 %) kmetov, 26 (16 %) 


























Leta 2013 so v raziskavi sodelovali: 4 (3 %) dijaki/študentje, 59 (42 %) zaposlenih, 4 (3 
%) samozaposlenih, 9 (6 %) gospodinj/cev, 1 (1 %) kmet/ica, 16 (11 %) upokojencev, 
49 (35 %) brezposelnih in 0 (0 %) uporabnikov, ki niso podali odgovora. 
Grafikon 4: Sumarne ocene zadovoljstva in pomembnosti glede na status uporabnikov 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Leta 2011 je bila najbolj zadovoljna skupina s statusom gospodinja/ec (4,75), leta 2012 
skupina upokojencev (4,55), leta 2013 pa skupina zaposlenih uporabnikov (4,46).  
Tukaj je potrebno omeniti, da se vzorec sodelujočih zelo razlikuje med skupinami, s tem 
pa je pomen statistično pomembnih razlik nekoliko manjši, saj bi za pregled realnega 
stanja potrebovali velike vzorce. 
Najmanj zadovoljni so bili leta 2011 (3,49) in 2013 (4,00) kmetje, leta 2012 pa 
brezposelni (3,86).  
6.2.2.3 Analiza vzorca in segmentov glede na urejanje zadeve 
uporabnikov 
Leta 2011 je bila zadeva za 71 (46 %) uporabnikov ugodno rešena, za 6 (4 %) 
uporabnikov neugodno rešena, za 52 (34 %) uporabnikov zadeva še ni bila rešena, 25 (16 
%) uporabnikov je izbralo možnost ne vem in 1 (1 %) uporabnik ni dal odgovora.  
Leta 2012 je bila zadeva za 67 (41 %) uporabnikov ugodno rešena, za 11 (7 %) 
uporabnikov neugodno rešena, za 74 (45 %) uporabnikov zadeva še ni bila rešena, 9 (6 
%) uporabnikov je izbralo možnost ne vem in 2 (1 %) uporabnika nista dala odgovora. 
Leta 2013 je bila zadeva za 83 (58 %) uporabnikov ugodno rešena, za 7 (5 %) 
uporabnikov neugodno rešena, za 38 (27 %) uporabnikov zadeva še ni bila rešena, 14 (10 












































































































































































Grafikon 5: Sumarne ocene zadovoljstva in pomembnosti glede na urejanje zadeve 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Podatki kažejo, da je bila v letih 2011, 2012 in 2013 najbolj zadovoljna skupina 
uporabnikov, kjer je bila zadeva rešena 'ugodno zame', najnižje zadovoljstvo v vseh treh 
letih pa skupina, kjer je bila zadeva rešena 'neugodno zame'.  
Ugotovitve s področja demografske analize uporabnikov glede na spol kažejo, da je vsako 
leto v raziskavi sodelovalo več žensk kot moških, glede na status je v raziskavi vsa leta 
sodelovalo največ zaposlenih in brezposelnih in najmanj kmetov ter gospodinj.  
Analiza vzorca glede na urejanje zadeve kaže, da je v raziskavi sodelovalo največ 
uporabnikov, katerih zadeva je bila ugodno rešena in sorazmerno veliko uporabnikov, 
katerih zadeva v tistem trenutku še ni bila rešena. 
6.2.3 ANALIZA VZORCA POSLOVNIH PARTNERJEV V LETIH 2011, 2012 IN 
2013 
Analiza vzorca predstavlja skupine poslovnih partnerjev, ki so vključene v raziskavo. 
Takšna analiza je pomemben instrument za ugotavljanje reprezentativnosti rezultatov, saj 
pove, kako dobro vzorec predstavlja populacijo in kako zanesljivi so podatki iz raziskave 
(Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 9). 
V skupino poslovnih partnerjev Centra za socialno delo Ravne na Koroškem se uvrščajo 
javne službe v mreži, partnerji kot so društva, zasebniki, nevladne organizacije (NVO) in 
zunanji sodelavci, ki so pogodbeni partnerji, rejniki, prostovoljci in drugi.  
Analiza vzorca poslovnih partnerjev pa tudi sporoča, katerim skupinam uporabnikov je 























































































6.2.3.1 Analiza vzorca vlog institucij do centra 
 
Grafikon 6: Analiza vzorca glede na vlogo institucij do centra 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
 
Leta 2011 je v raziskavi sodelovalo 40 poslovnih partnerjev, od tega 23 (58 %) javnih 
služb v mreži, 1 (3 %) partner (društva, zasebniki, NVO) in 16 (40 %) zunanjih 
sodelavcev (pogodbeni partnerji, prostovoljci, rejniki …). 
Leta 2012 je sodelovalo 31 poslovnih partnerjev, od tega 25 (81 %) javnih služb v mreži, 
5 (16 %) partnerjev (društva, zasebniki, NVO) in 1 (3 %) zunanji sodelavec (pogodbeni 
partnerji, prostovoljci, rejniki …). 
Leta 2013 pa je v raziskavi sodelovalo 28 poslovnih partnerjev, od tega 18 (64 %) javnih 
služb v mreži, 6 (21 %) partnerjev (društva, zasebniki, NVO) in 4 (14 %) zunanji 
sodelavci (pogodbeni partnerji, prostovoljci, rejniki …). 
6.2.3.2 Analiza vzorca pogostosti stikov 
Poslovni partnerji so v raziskavi opredelili tudi, kako pogosto imajo stike s Centrom za 

























Grafikon 7: Analiza vzorca glede na pogostost stikov 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Leta 2011 je 17 (43 %) poslovnih partnerjev imelo stike s centrom tedensko, 20 (50 %) 
jih je imelo stike  mesečno, 3 (8 %) poslovni partnerji pa letno.  
Leta 2012 je imelo tedenske stike s centrom 12 (39 %) poslovnih partnerjev, mesečno 14 
(45 %) partnerjev in letno 5 (16 %) partnerjev.  
Za leto 2013 ni podatkov.  
Ugotovitve s področja demografske analize poslovnih partnerjev glede na vlogo institucije 
do centra kažejo, da je v raziskavi vsa leta sodelovalo največ javnih služb v mreži, glede 
na pogostost stikov s centrom pa se je izkazalo, da ima največ poslovnih partnerjev stike 
s centrom na mesečnem nivoju. 
6.3 PODROČJA DELOVANJA 
Model E-Qalin/D je na eni strani naravnan na strukture in procese, ki zajemajo postopke, 
instrumente in načela organizacije, na drugi strani pa so rezultati (Wallner, in drugi, 2009, 
str. 12). 
Področja delovanja so torej rezultati, na katere je naravnan model E-Qalin. Ta se razdelijo 
na vidik, rezultat, delni rezultat in kazalnik.  
Vsak kazalnik je sestavljen iz enega ali več vprašanj, odgovori pa na nivoju mikropodročij 
oziroma elementov pokažejo, kakšno je zadovoljstvo zaposlenih, uporabnikov in poslovnih 
partnerjev centra. 
Mikropodročja oziroma elementi, ki torej s strani anketirancev dobijo najnižje ocene 

















Tedensko Mesečno Letno Drugo
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V Osnovni individualni analizi OA© je za vsakega od merjenih kazalnikov predstavljeno, iz 
katerih vprašanj je sestavljen, kakšna je stopnja zadovoljstva na posameznem področju, 
ki ga sestavlja več mikropodročij oziroma elementov ter Indeks zadovoljstva Q. 
Predstavljene so tabele, ki ponujajo dve dejanski oceni. Prva je ocena zadovoljstva brez 
upoštevanja pomembnosti in druga Indeks zadovoljstva Q, ki upošteva tudi oceno 
pomembnosti. 
Pri skupini zaposlenih se spremlja deset kazalnikov, ki so sestavljeni iz mikropodročij, ta 
pa slonijo na posameznih vprašanjih. Vprašalnik je sestavljen iz 29 vprašanj z oznako A 
(ocena stanja, kot ga doživlja posameznik) in 29 vprašanj z oznako B (pomembnost, ki ga 
ima za zaposlenega dana lastnost). 
Pri skupini uporabnikov se spremlja štirinajst kazalnikov, katerih vprašalnik je sestavljen iz 
12 vprašanj z oznako A (zadovoljstvo) in 12 vprašanj z oznako B (pomembnost).  
Pri skupini poslovnih partnerjev se spremlja štiri kazalnike, katerih vprašalnik je sestavljen 
iz 8 vprašanj z oznako A (zadovoljstvo) in 8 vprašanj z oznako B (pomembnost). 
6.3.1 PODROČJA DELOVANJA ZAPOSLENIH 
Pri skupini zaposlenih se torej spremlja 10 kazalnikov oziroma področij delovanja. Vsi 
kazalniki se po poslovniku E-Qalin nanašajo na 2. vidik: Delavci (Osnovna individualna 
analiza OA©, 2013, str. 7) 
Slika 4: Področja delovanja, 2. vidik: Delavci 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 3)  
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6.3.2 PODROČJA DELOVANJA UPORABNIKOV 
Pri skupini uporabnikov se spremlja 14 kazalnikov oziroma področij delovanja. Vsi 
kazalniki se po poslovniku E-Qalin nanašajo na 1. vidik: Uporabniki (Osnovna individualna 
analiza OA©, 2013, str. 3). 
Slika 5: Področja delovanja, 1. vidik: Uporabniki 
 




6.3.3 POSLOVNI PARTNERJI 
Pri skupini poslovnih partnerjev se spremlja 4 kazalnike oziroma področja delovanja. Vsi 
kazalniki se po poslovniku E-Qalin nanašajo na 4. vidik: Družbeni vpliv (Osnovna 
individualna analiza s trendi OA©, 2013, str. 3). 
Slika 6: Področja delovanja, 4. vidik: Družbeni vpliv 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 3) 
6.4 INDEKS ZADOVOLJSTVA Q© 
Indeks zadovoljstva Q© predstavlja statistično mero, ki jo je podjetje Skupina FABRIKA, 
raziskave in razvoj, d.o.o., razvila z lastnim raziskovalnim delom na področju sodelovanja 
v projektu E-Qalin (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 4). 
Zadovoljstvo uporabnikov ali zaposlenih se z uporabo primerne merske lestvice in 
standardiziranega vprašalnika izrazi kvantitativno z izračunavanjem povprečnih ocen 
zadovoljstva in pomembnosti ter Indeksa zadovoljstva Q© (Osnovna individualna analiza 
OA©, 2013, str. 4). 
»Bistvena vrednost indeksa je, da pri izračunu povprečnega zadovoljstva poleg njegove 
absolutne vrednosti upošteva tudi pomembnost, ki jo anketiranci pripisujejo posamezni 
sestavini kakovosti, s tem pa tudi razkorak, ki nastaja med obema merama, kar pomeni, 
da Indeks zadovoljstva Q© v eni številki odraža obe dimenziji modela« (Osnovna 
individualna analiza OA©, 2013, str. 4). 
24 
 
Zaradi lažje interpretacije se zgornja meja Indeksa omeji na porazdelitev med 1 in 5, kjer 
1 pomeni najslabši in 5 najboljši možni izid na ocenjevalnem področju (Osnovna 
individualna analiza OA©, 2013, str. 4). 
Pri indeksu zadovoljstva je potrebno razumeti predvsem to, da je kompleksnejša mera in 
bo nanjo vplivala tudi izmerjena pomembnost. To pomeni, da se lahko trend spremeni 
navzdol, četudi se je recimo dejansko zadovoljstvo povišalo, ampak se je na drugi strani 
zvišala tudi ocena pomembnosti, kar pa je skupaj izraženo v eni številki. Indeks 
zadovoljstva Q© je večdimenzionalen in zato predstavlja realnejšo sliko (Osnovna 
individualna analiza OA©, 2013, str. 3) 
Slika 7: Primer porazdelitve Indeksa zadovoljstva Q 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 4) 
Zgornja slika prikazuje področje delovanja Delavci -> rezultat Zadovoljstvo delavcev -> 
delni rezultat Delovna klima -> kazalnik Zadovoljstvo z delovno klimo.  
Ta primer grafično prikazuje bistveno vrednost Indeksa zadovoljstva Q, saj je iz grafa 
jasno razvidno, kako Indeks, poleg absolutne vrednosti povprečnega zadovoljstva, 
upošteva tudi pomembnost posamezne sestavine in razkorak, ki nastaja med obema 
merama.  
Iz zgornje slike lahko torej razberemo, da je bil leta 2012 Indeks zadovoljstva Q v 
primerjavi z letoma 2011 in 2013 najnižji, saj je bila (pri enaki oceni zadovoljstva) ocena 
pomembnosti tega kazalnika to leto najvišja. Ta izračun Indeksa zadovoljstva Q pa jasno 
kaže na to, kako pomembno je poleg ocene zadovoljstva upoštevati tudi oceno 




7 POZICIJE MERJENIH ELEMENTOV CSD RAVNE NA 
KOROŠKEM – OA© 
Osrednji del diplomske naloge sloni na opazovanju mikropodročij oziroma elementov, ki 
so sestavni del kazalnikov. Vsak kazalnik je sestavljen iz enega ali več vprašanj, na katere 
so anketiranci odgovarjali tako, da so obkrožili številko od 1 do 5 pri izbranem odgovoru. 
Pri skupini zaposlenih torej obstaja 29 elementov, pri skupini uporabnikov 12 elementov in 
pri skupini poslovnih partnerjev 8 elementov.  
Spodnja slika prikazuje primer razsevnega grafikona pri dvodimenzionalnem pozicioniranju 
elementov zaposlenih iz leta 2013. Črta razdelitve je povprečje ocen vseh elementov, 
zanimajo pa me elementi, ki so pristali v zgornjem levem – kritičnem kvadrantu.  
V Osnovni individualni analizi OA© se pod grafikonom nahaja tudi legenda, kjer so 
elementi po zaporednih številkah razporejeni v štiri sklope, v tem primeru so to 
vključevanje delavcev (modra oznaka), razvojne možnosti (zelena oznaka), delovna klima 
(vijolična oznaka) in varnost (siva oznaka). 
Slika 8: Primer razsevnega grafikona OA© (pozicij elementov) zaposlenih iz leta 2013 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 19) 
Iz takšnih razsevnih grafikonov sem v nadaljevanju naloge preučevala, kateri elementi so 
se znašli v kritičnih kvadrantih ter tiste, ki so se v vseh treh leti ponavljali, tudi izpostavila 
podrobnejši analizi. Te kritične elemente sem preučila s pomočjo ocen zadovoljstva in 
pomembnosti, ki so mu ga pripisali anketiranci ter te rezultate tudi grafično prikazala.  
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7.1 KRITIČNI ELEMENTI ZAPOSLENIH LETA 2011, 2012 IN 2013 
Pri pozicioniranju elementov v razsevnem grafikonu, ki dvodimenzionalni prostor razdeli 
na štiri kvadrante, je črta razdelitve povprečje vseh elementov - sumarna ocena 
zadovoljstva in sumarna ocena pomembnosti (Osnovna individualna analiza OA©, 2011, 
2012, 2013). 
Leta 2011 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,74 in oceno pomembnosti višjo od 4,34. Ti elementi 
so:  
1. Opaženost in cenjenost dela (13) 
2. Počutje na delovnem mestu (14) 
3. Uporaba osebnega in strokovnega znanja (18) 
4. Pomoč pri težavah pri delu (22) 
5. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
6. Varnost na delovnem mestu (29) 
Leta 2012 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,87 in oceno pomembnosti višjo od 4,48. Ti elementi 
so: 
1. Razvojne usmeritve – seznanjenost (1) 
2. Sodelovanje med zaposlenimi in vodstvom (6) 
3. Sodelovanje med zaposlenimi (7) 
4. Medosebni odnosi v kolektivu (10) 
5. Opaženost in cenjenost dela (13) 
6. Reševanje konfliktov (15) 
7. Spodbuda s strani nadrejenega (17) 
8. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
9. Varnost na delovnem mestu (29) 
Leta 2013 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,96 in oceno pomembnosti višjo od 4,33. To so: 
1. Razvojne usmeritve – seznanjenost (1) 
2. Razvojne usmeritve – dejavnost (2) 
3. Sodelovanje med zaposlenimi in vodstvom (6) 
4. Sodelovanje med zaposlenimi (7) 
5. Medosebni odnosi v kolektivu (10) 
6. Opaženost in cenjenost dela (13) 
7. Počutje na delovnem mestu (14) 
8. Reševanje konfliktov (15) 
9. Spodbuda s strani nadrejenega (17) 
10. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
27 
 
V nadaljevanju bom grafično izpostavila dva elementa, to sta Opaženost in cenjenost 
dela ter Upoštevanje predlogov zaposlenih, ki se kot kritična pojavljata vsa tri leta.  
7.1.1 NEZADOVOLJSTVO Z OPAŽANJEM IN CENJENJEM DELA 
Element opaženost in cenjenost dela je del kazalnika zadovoljstvo s strokovnim in 
osebnim razvojem, katerega ocena iz samoocenjevalnega lista temelji na vprašanju: 
»Kako je opaženo in cenjeno delo v organizaciji?«. 
Grafikon 8: Kritični element: opaženost in cenjenost dela 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da je bilo leta 2011 zaznati najnižje zadovoljstvo 
delavcev z opažanjem in cenjenjem njihovega dela v organizaciji (3,24) in najvišji 
negativni razkorak (-1,18) med ocenama zadovoljstva in pomembnosti. Najvišjo 
pomembnost so elementu pripisali delavci leta 2012 (4,65) najnižjo pa leta 2011 (4,41). 
7.1.2 NEZADOVOLJSTVO Z UPOŠTEVANJEM PREDLOGOV ZAPOSLENIH 
Element upoštevanje predlogov zaposlenih je del kazalnika zadovoljstvo z vključevanjem, 
katerega ocena iz samoocenjevalnega lista temelji na vprašanju: »Ali menite, da vodstvo 
sliši in upošteva vaše pripombe in predloge?«. 
Grafikon 9: Kritični element: upoštevanje predlogov zaposlenih 
 























Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da so bili najbolj nezadovoljni delavci leta 2011 
(3,59) in da je to leto najvišji tudi negativni razkorak (-0,88) med ocenama zadovoljstva in 
pomembnosti. Najvišjo oceno pomembnosti so elementu pripisali leta 2012 (4,58), kjer pa 
je negativni razkorak med ocenama le malenkost nižji (-0,81). 
7.2 KRITIČNI ELEMENTI UPORABNIKOV V LETIH 2011, 2012 IN 2013 
Leta 2011 naj bi v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki bi v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 4,08 in oceno pomembnosti višjo od 4,41.  
Podatki iz analize kažejo, da to leto ni kritičnih elementov, zato se izpostavi elemente, ki 
potrebujejo izboljšave in so pristali v spodnjem levem kvadrantu – manj pomembne 
izboljšave. Ti elementi so: 
1. Dosegljivost strokovnega delavca (4) 
2. Informacije o ponudbah storitev centra (2) 
3. Možnost vpliva na izbiro in potek storitev (11) 
4. Prostorski pogoji centra (3) 
Leta 2012 naj bi v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki bi v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 4,11 in oceno pomembnosti višjo od 4,46. 
Tudi tukaj podatki iz analize kažejo da kritičnih elementov ni, so pa elementi, ki 
potrebujejo izboljšave. Ti elementi so: 
1. Ustreznost hitrosti reševanja zadev (8) 
2. Informacije o ponudbah storitev centra (2) 
3. Možnost vpliva na izbiro in potek storitve (11) 
4. Prostorski pogoji centra (3) 
Leta 2013 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 4,27 in oceno pomembnosti višjo od 4,29. Ti elementi 
so: 
1. Informacije o ponudbah storitev centra (2) 
2. Izvedba storitve na centru (5) 
V nadaljevanju bom grafično predstavila element informacije o ponudbah storitev 
centra, ki so ga uporabniki kot kritičnega oziroma potrebnega izboljšav ocenili vsa tri 
leta. 
7.2.1 NEZADOVOLJSTVO Z INFORMACIJAMI O PONUDBAH STORITEV CENTRA 
Element informacije o ponudbah storitev centra je del kazalnika obseg podanih informacij, 
katerega ocena iz samoocenjevalnega lista temelji na vprašanju: »Ali ste dobili dovolj 
informacij o ponudbah storitev centra?« in je vsa tri leta dobil nizko oceno zadovoljstva in 
dokaj visoko oceno pomembnosti.  
29 
 
Ta element je pristal leta 2011 in 2012 v kvadrantu desno spodaj, kjer so manj 
pomembne izboljšave, leta 2013 pa že v kritičnem kvadrantu levo zgoraj.  
Grafikon 10: Kritični element: informacije o ponudbah storitev centra 
 
Vir podatkov: Osnovna individualna analiza OA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da so bili uporabniki z informacijami o ponudbah 
storitev centra najmanj zadovoljni leta 2011 (3,96), tisto leto pa so mu hkrati pripisali tudi 
najnižjo pomembnost (4,31) v primerjavi z ostalimi leti. Negativni razkorak med ocenama 
zadovoljstva in pomembnosti je leta 2012 najvišji (-0,39), najnižji pa leta 2013 (-0,15), saj 
je to leto zadovoljstvo nekoliko višje od prejšnjih dveh let, vendar še vedno pod mejo 
povprečja.  
7.3 VPOGLED V ELEMENTE KAZALNIKOV POSLOVNIH PARTNEJEV 
2011, 2012 IN 2013 
Vsak kazalnik pri skupini poslovnih partnerjev je sestavljen iz posameznih elementov 
oziroma mikropodročij. Elemente predstavljajo posamezna vprašanja, ta pa sestavljajo 
pod-kazalnike in kazalnike (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 8). Ti elementi 
so naslednji: 
1. Izraženost pričakovanj 
2. Korektnost sodelovanja 
3. Prijaznost kontaktne osebe 
4. Strokovnost kontaktne osebe 
5. Odzivnost centra 
6. Koristnost centra 
7. Kakovost izmenjave storitev 
8. Upoštevanje predlogov in idej 
V Osnovni individualni analizi OA©, 2011, 2012 in 2013 je predstavljena tabela 
elementov, ki predstavlja trend zadovoljstva, stopnjo zadovoljstva in pomembnosti za 















Leta 2011 trenda zadovoljstva ni bilo mogoče izkazati, saj podatki glede na predhodno 
leto niso bili znani, izkazan pa je naslednji dve leti, torej 2012 in 2013. 
Slika 9: Primer tabele vpogleda v mikropodročja poslovnih partnerjev leta 2013 
 
Vir: Osnovna individualna analiza OA© (2013, str. 8) 
Trend, ki je v tabeli predstavljen s puščicami gor in dol pove, ali se je ocena zadovoljstva 
glede na lansko leto znižala ali zvišala (Osnovna individualna analiza OA©, 2013, str. 8).  
Glede na podatke iz tabele, bom v tem poglavju grafično predstavila ocene zadovoljstva in 
pomembnosti ter razkorak med obema ocenama treh elementov, katerim je leta 2011, 
2012 in 2013 trend zadovoljstva glede na predhodna leta padal, to so: 
 korektnost sodelovanja,  
 prijaznost kontaktne osebe in  
 strokovnost kontaktne osebe.  
Grafikon 11: Elementi padajočega trenda 
 
















































































































































Iz zgornjega grafikona lahko razberemo trend padanja zadovoljstva poslovnih partnerjev z 
zgoraj naštetimi tremi elementi.  
Leta 2011 je bilo zadovoljstvo s korektnostjo delovanja 4,13, leta 2012 je bilo 4,00 in leta 
2013 še nekoliko manj, to je 3,86. Prijaznost kontaktne osebe so poslovni partnerji ocenili 
leta 2011 s 4,45, leta 2012 s 4,35 in leta 2013 le s 4,07. Strokovnost kontaktne osebe pa 
so ocenili leta 2011 s 4,20, leta 2012 s 4,19 in leta 2013 s 4,14. Razkoraki med obema 
ocenama so z vsakim letom nižji, razen pri prijaznosti strokovne osebe, kjer je pozitivni 




8 SKUPNA PRIMERJALNA LETNA ANALIZA MERJENJA 
ZADOVOLJSTVA (SPLA©) 
8.1 OPIS IN MODEL RAZISKAVE 
Skupna primerjalna letna analiza predstavlja skupno letno poročilo raziskave zadovoljstva 
zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev vseh centrov za socialno delo v Sloveniji, 
ki so vključeni v merjenje zadovoljstva po modelu E-Qalin (Skupna primerjalna letna 
analiza SPLA©, 2013, str. 3).  
Poročilo predstavlja osnovo za relativno vrednotenje rezultatov, v tem primeru Centra za 
socialno delo Ravne na Koroškem, glede na podatke vseh ostalih vključenih Centrov za 
socialno delo v Sloveniji. Prikazani so tako podatki za CSD Ravne na Koroškem kot tudi 
podatki ostalih vključenih centrov, vendar brez navedbe njihovih nazivov (Skupna 
primerjalna letna analiza SPLA©, 2013, str. 3). 
Skupna primerjalna letna analiza SPLA© (2013, str. 3) daje prednost primerjavam 
individualnega centra s povprečjem vseh vključenih centrov, kjer ne obravnava notranjih 
razmerij v rezultatih kot Osnovna individualna analiza OA©. 
Skupna primerjalna letna analiza SPLA© sledi istemu poteku pregleda rezultatov kot  
Osnovna individualna analiza OA©. Za vsako merjeno skupino so predstavljena področja 
delovanja oziroma kazalniki, nato pa elementi, ki so sestavni del kazalnikov (Skupna 
primerjalna letna analiza SPLA©, 2013, str. 3).  
Dodatna vrednost Skupne primerjalne letne analize SPLA© (2013, str. 3) izhaja iz dejstva, 
da vsako statistično merjenje vsebuje neko standardno napako, zato je najboljši način za 
realno vrednotenje lastne kakovosti primerjava z ostalimi vključenimi centri po Sloveniji na 
osnovi enakih vprašalnikov, metodologije dela in statistične analize. 
8.1.1 VZOREC RAZISKAVE 
V standardizirano raziskavo merjenja zadovoljstva po modelu E-Qalin je bilo leta 2011 in 
2013 vključenih 13 centrov, leta 2012 pa 14 centrov za socialno delo. 
Število vključenih zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev v raziskavo je v Skupni 
primerjalni letni analizi SPLA© navedeno na začetku vsakega poročila iz leta 2011, 2012 
in 2013. Te podatke sem nato združila, jih med seboj primerjala in jih v nadaljevanju tudi 
grafično prikazala.  
Na grafičen način združeni podatki o številu vključenih v raziskavo kažejo medsebojno 





Grafikon 12: Primerjava števila vključenih v raziskavo leta 2011, 2012 in 2013 
 
Vir podatkov: Skupna primerjalna letna analiza SPLA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da je v raziskavi sodelovalo največ zaposlenih 
(304) leta 2012, največ uporabnikov (1883) in največ poslovnih partnerjev (267) pa leta 
2011. Najmanj zaposlenih (270) je v raziskavi sodelovalo leta 2011 ter najmanj 
uporabnikov (1749) in poslovnih partnerjev (256) leta 2013. 
8.2 SUMARNI INDEKS ZADOVOLJSTVA Q© V SPLA© 
Sumarni indeks zadovoljstva Q© v sumarnem rezultatu upošteva vse kazalnike skupaj, 
kar nam pokaže, kje se nahajajo zaposleni, uporabniki in poslovni partnerji Centra za 
socialno delo Ravne na Koroškem po indeksu zadovoljstva v primerjavi z ostalimi 
vključenimi centri po Sloveniji (Skupna primerjalna letna analiza SPLA©, 2013, str. 8).  
Na spodnji sliki je prikazan primer Sumarnega indeksa zadovoljstva Q© zaposlenih iz leta  
2013, kjer tabela prikazuje lestvico vseh centrov vključenih v analizo raziskave. Centri na 
lestvici so rangirani glede na Sumarni indeks zadovoljstva Q© in so vsi razen CSD Ravne 
na Koroškem tudi ustrezno zakodirani, tako da imen drugih centrov ni mogoče razkriti. 


























Slika 10: Primer Sumarnega indeksa zadovoljstva Q zaposlenih v SPLA leta 2013 
 
Vir: Skupna primerjalna letna analiza SPLA© (2013, str. 8) 
V tem poglavju bom grafično prikazala primerjavo sumarnih indeksov zadovoljstva 
zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev na Centru za socialno delo Ravne na 
Koroškem v letih 2011, 2012 in 2013. 
Sumarni indeks zadovoljstva zaposlenih je leta 2011 znašal 3,18 in se nahajal na 5. 
mestu, leta 2012 je bil 3,11 in zasedel 7. mesto, leta 2013 pa se je indeks zadovoljstva 
zaposlenih dvignil na 3,59 in zasedel 3. mesto v primerjavi z ostalimi centri.  
Sumarni indeks zadovoljstva uporabnikov je leta 2011 znašal 3,75 in se nahajal na 
7. mestu, leta 2012 prav tako 3,75 in zasedel 7. mesto, leta 2013 se je indeks 
zadovoljstva uporabnikov dvignil na 4,24 in zasedel 2. mesto v primerjavi z ostalimi centri.  
Sumarni indeks zadovoljstva poslovnih partnerjev je leta 2011 znašal 3,32 in se 
nahajal na 10. mestu, leta 2012 je bil 3,58 in zasedel 9. mesto, leta 2013 pa se je indeks 
zadovoljstva poslovnih partnerjev dvignil na 4,05 in zasedel 4. mesto v primerjavi z 












Grafikon 13: Primerjava Sumarnih indeksov zadovoljstva Q© zaposlenih, uporabnikov 
in poslovnih partnerjev v letih 2011, 2012 in 2013 
 
Vir podatkov: Skupna letna primerjalna analiza SPLA© (2011, 2012, 2013) 
Ugotavljam, da so leta 2013 zaposleni, uporabniki in poslovni partnerji Centra za socialno 
delo Ravne na Koroškem v povprečju izkazali višje ocene zadovoljstva in s tem vplivali na 
sumarni rezultat, ki upošteva vse kazalnike skupaj ter tako zasedli višja mesta v primerjavi 

















9 POZICIJE MERJENIH ELEMENTOV CSD RAVNE NA 
KOROŠKEM - SPLA© 
Razsevni grafikoni, ki prikazujejo pozicije merjenih elementov, so zelo podobni razsevnim 
grafikonom iz Osnovne individualne analize OA©, le da je pri teh razsevnih grafikonih 
referenčna črta – to je povprečje, ki loči štiri kvadrante, skupno povprečje vseh centrov in 
ne samo posamično povprečje elementov v obravnavanem centru (Skupna primerjalna 
letna analiza SPLA©, 2012, str. 29). 
Nadaljnja analiza tako ocenam dotičnega centra, v tem primeru Centra za socialno delo 
Ravne na Koroškem, priredi novo referenčno okolje, torej novo merilo za uvrščanje 
elementov oziroma celostno ovrednoti elemente delovanja v dotičnem centru glede na 
povprečje vseh centrov na kazalniku, ki povezuje te elemente (Skupna primerjalna letna 
analiza SPLA©, 2012, str. 29). 
Spodnja slika prikazuje primer razsevnega grafikona pri dvodimenzionalnem pozicioniranju 
elementov zaposlenih iz leta 2013. Črta razdelitve je povprečje vseh v raziskavo 
vključenih centrov, ponovno pa me zanimajo elementi, ki so pristali v zgornjem levem – 
kritičnem kvadrantu.  
V Skupni primerjalni letni analizi SPLA© se ravno tako pod grafikonom nahaja legenda, 
kjer so elementi po zaporednih številkah razporejeni v štiri sklope, v tem primeru so to 
vključevanje delavcev (modra oznaka), razvojne možnosti (zelena oznaka), delovna klima 
(vijolična oznaka) in varnost (siva oznaka).  
Slika 11: Primer razsevnega grafikona SPLA© (pozicij elementov) zaposlenih iz leta 
2013 
 
Vir: Skupna primerjalna letna analiza SPLA© (2013, str. 30) 
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9.1 KRITIČNI ELEMENTI ZAPOSLENIH V LETIH 2011, 2012 IN 2013 
Pri pozicioniranju elementov v razsevnem grafikonu, ki dvodimenzionalni prostor razdeli 
na štiri kvadrante, je črta razdelitve skupno povprečje vseh centrov. 
Leta 2011 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,68 in oceno pomembnosti višjo od 4,40.  
Pozicije merjenih elementov se v primerjavi z Osnovno individualno analizo OA© niso 
veliko spremenile, iz kritičnega kvadranta je izločen le element uporaba osebnega in 
strokovnega znanja.  
Ta element je glede na povprečje vseh centrov pristal v kvadrantu manj pomembnih 
izboljšav, torej levo spodaj.  
Kritični elementi zaposlenih v Skupni letni primerjalni analizi SPLA© so torej:  
1. Opaženost in cenjenost dela (13) 
2. Počutje na delovnem mestu (14) 
3. Pomoč pri težavah pri delu (22) 
4. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
5. Varnost na delovnem mestu (29) 
Leta 2012 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,80 in oceno pomembnosti višjo od 4,46. 
Pozicije merjenih elementov so se to leto nekoliko spremenile v primerjavi z Osnovno 
individualno analizo OA© zaposlenih, saj sta v kritičnem kvadrantu pristala dva nova 
elementa, izločena pa sta bila elementa spodbuda s strani nadrejenega in varnost na 
delovnem mestu, ki sta pristala v kvadrantu manj pomembnih izboljšav. 
Kritični elementi zaposlenih v Skupni letni primerjalni analizi SPLA© so: 
1. Razvojne usmeritve – seznanjenost (1) 
2. Sodelovanje med zaposlenimi in vodstvom (6) 
3. Sodelovanje med zaposlenimi (7) 
4. Medosebni odnosi v kolektivu (10) 
5. Opaženost in cenjenost dela (13) 
6. Počutje na delovnem mestu (14) 
7. Reševanje konfliktov (15) 
8. Pomoč pri težavah pri delu (22) 
9. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
Leta 2013 so v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki so v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,89 in oceno pomembnosti višjo od 4,46.  
Pozicije merjenih elementov so se tudi to leto nekoliko spremenile v primerjavi z Osnovno 
individualno analizo OA© merjenja zadovoljstva zaposlenih.  
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V kritičnem kvadrantu sicer ni pristal noben nov element, bilo pa je izločenih kar pet 
elementov, ki so v individualni analizi dosegali kritične ocene. To so elementi razvojne 
usmeritve glede seznanjenosti in dejavnosti, spodbuda s strani nadrejenega, počutje na 
delovnem mestu in reševanje konfliktov. 
Kritični elementi zaposlenih v Skupni primerjalni letni analizi SPLA© so torej: 
1. Sodelovanje med zaposlenimi in vodstvom (6) 
2. Sodelovanje med zaposlenimi (7) 
3. Medosebni odnosi v kolektivu (10) 
4. Opaženost in cenjenost dela (13) 
5. Upoštevanje predlogov zaposlenih (27) 
9.2 KRITIČNI ELEMENTI UPORABNIKOV 2011, 2012 IN 2013 
Leta 2011 naj bi v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki bi v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 4,01 in oceno pomembnosti višjo od 4,41.  
Podatki iz Skupne primerjalne letne analize SPLA© kažejo, da to leto, tako kot v Osnovni 
individualni analizi OA©, ni kritičnih elementov. Predstavljeni so elementi, ki potrebujejo 
izboljšave. Iz tega kvadranta levo spodaj je bil izločen element dosegljivost strokovnega 
delavca, saj je glede na črto razdelitve, ki kaže povprečje vseh centrov pristal v kvadrantu 
manj pomembnih prednosti. 
Elementi uporabnikov, ki potrebujejo izboljšave so torej ostali: 
1. Informacije o ponudbah storitev centra (2) 
2. Prostorski pogoji centra (3) 
3. Možnost vpliva na izbiro in potek storitev (11) 
Leta 2012 naj bi v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki bi v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 3,97 in oceno pomembnosti višjo od 4,40. 
Tudi tukaj podatki iz analize kažejo da kritičnih elementov ni, so pa elementi, ki 
potrebujejo izboljšave. V primerjavi z Osnovno individualno analizo OA© iz tega leta sta 
bila iz spodnjega levega kvadranta izločena dva elementa, in sicer hitrost reševanja zadev 
in informacije o ponudbah storitev centra.  
Elementa, ki torej potrebujeta izboljšave sta ostala: 
1. Prostorski pogoji centra (3) 
2. Možnost vpliva na izbiro in potek storitve (11) 
Leta 2013 naj bi v kritičnem kvadrantu levo zgoraj pristali elementi, ki naj bi v povprečju 
dosegli oceno zadovoljstva nižjo od 4,07 in oceno pomembnosti višjo od 4,40, kar je zelo 
visoko povprečje.  
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V primerjavi z Osnovno individualno analizo OA© to leto pri uporabnikih kritičnih 
elementov ni, v kvadrantu levo spodaj pa je element prostorski pogoji centra, ki sicer 
potrebuje izboljšave, vendar je glede na nizke ocene zadovoljstva dobil tudi nizko oceno 
pomembnosti, zato ni kritičen element.  
9.3 POSLOVNI PARTNERJI – ODSTOPANJE OCEN ELEMENTOV CENTRA 
OD POVPREČJA 2011, 2012 IN 2013 
Pri analizi srednjih vrednosti na nivoju elementov je za vsako leto predstavljena slika, ki 
prikazuje odstopanje ocen posameznih elementov Centra za socialno delo Ravne na 
Koroškem v primerjavi s povprečjem vseh vključenih centrov. 
Slika 12: Primer grafičnega prikaza odstopanja ocen elementov centra od povprečja 
 
Vir: Skupna letna primerjalna analiza SPLA© (2012, str. 69) 
V grafičnem prikazu sta predstavljeni dve dimenziji, in sicer zelena črta predstavlja 
vrednosti zaznanega zadovoljstva CSD Ravne na Koroškem, oranžna črta pa predstavlja 
vrednosti pomembnosti oziroma pričakovanj poslovnih partnerjev (Skupna primerjalna 
letna analiza SPLA©, 2012, str. 69). 
Horizontalna sredinska črna črta predstavlja skupno povprečje vseh centrov. Kjer ocene 
posameznih elementov CSD Ravne na Koroškem odstopajo v pozitivnih vrednostih, so nad 
horizontalno sredinsko črto in pomenijo, da ima dotični center na tem elementu višjo 
oceno od skupnega povprečja. Razlike v negativnih vrednostih pa so pod horizontalno črto 
in pomenijo, da se ocene CSD Ravne na Koroškem nahajajo pod skupnim povprečjem 
(Skupna primerjalna letna analiza SPLA©, 2012, str. 69). 
Vsako polje na zgornji sliki predstavlja določen element, zgornja črta ima vrednost 1, 
spodnja črta pa vrednost -1.  
Elementi, ki so sestavni deli kazalnikov poslovnih partnerjev so (Skupna primerjalna letna 
analiza SPLA©, 2012, str. 69): 
 Izraženost pričakovanj  
 Korektnost sodelovanja  
 Prijaznost kontaktne osebe  
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 Strokovnost kontaktne osebe  
 Odzivnost centra 
 Koristnost centra 
 Kakovost izmenjave storitev 
 Upoštevanje predlogov in idej 
V tem poglavju bosta grafično prikazana dva elementa, in sicer kakovost izmenjave 
storitev in upoštevanje predlogov in idej, saj sta to elementa, ki v letu 2013 v primerjavi z 
letoma 2011 in 2012 pozitivno odstopata od povprečne ocene zadovoljstva. 
Grafikon 14: Odstopanje ocen elementov CSD Ravne na Koroškem od povprečja 
 
Vir podatkov: Skupna primerjalna letna analiza SPLA© (2011, 2012, 2013) 
Iz zgornjega grafikona lahko razberemo, da je pri elementu kakovost izmenjave storitev 
leta 2011 CSD Ravne na Koroškem od povprečne ocene zadovoljstva odstopal za -0,31, 
od povprečne ocene pomembnosti pa 0,08, leta 2012 je od povprečne vrednosti 
zadovoljstva odstopal za -0,29, od povprečne ocene pomembnosti pa -0,35. Leta 2013 pa 
je CSD Ravne na Koroškem od povprečne ocene zadovoljstva odstopal za 0,20 pozitivne 
vrednosti, od povprečne ocene pomembnosti pa -0,67. 
Pri elementu upoštevanje predlogov in idej je CSD Ravne na Koroškem leta 2011 odstopal 
od povprečne ocene zadovoljstva -0,35 in od povprečne ocene pomembnosti -0,02. Leta 
2012 je od povprečne ocene zadovoljstva in pomembnosti odstopal za -0,33, leta 2013 pa 
je CSD Ravne na Koroškem od povprečne ocene zadovoljstva odstopal za 0,06 pozitivne 
vrednosti, od povprečne ocene pomembnosti pa -0,51. 
 
  
-0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0 0,2
Kakovost izmenjave storitev
Upoštevanje predlogov in idej
Kakovost izmenjave storitev
Upoštevanje predlogov in idej
Kakovost izmenjave storitev







Odstopanje od povprečne ocene 
pomembnosti





V diplomskem delu sem se osredotočila na podrobnejšo analizo ponavljajočih se kritičnih 
elementov Centra za socialno delo Ravne na Koroškem leta 2011, 2012 in 2013, ki nujno 
potrebujejo ukrepe in izboljšave, vsekakor pa ne gre izključiti ostalih kritičnih elementov, 
ki so prav tako pomembno izhodišče za uvajanje izboljšav. 
Na podlagi pozicij elementov v razsevnem grafikonu je zelo pomembno osredotočanje 
predvsem na dejavnike zadovoljstva, ki so se izkazali za najbolj kritične. To so tisti 
elementi, ki so dosegali nizko stopnjo zadovoljstva in visoko stopnjo pomembnosti. Pri 
skupini zaposlenih se vsa tri leta pojavljata elementa opaženost in cenjenost dela ter 
upoštevanje predlogov zaposlenih, pri skupini uporabnikov pa element informacije o 
ponudbah storitev centra. Poslovnim partnerjem se zdi z leti korektnost sodelovanja, 
prijaznost in strokovnost kontaktne osebe vedno manj pomembna, hkrati pa pada tudi 
ocena zadovoljstva na tem področju. 
Na osnovi ocenjenih kriterijev je skupina za razvoj, ki jo sestavljajo skupina za vodstvo na 
Centru za socialno delo Ravne na Koroškem in predstavnik uporabnikov ter predstavnik 
poslovnih  partnerjev, potrdila uvedbo nekaterih izboljšav, s katerimi bi lahko prispevali k 
njihovemu večjemu zadovoljstvu.  
Nekatere predlagane izboljšave skupine za razvoj, ki so navedene v Letnem poročilu o 
delu CSD 2013 so, da se izdela obrazec za evidentiranje pripomb, kritik in mnenj 
uporabnikov, zainteresiranim delavcem pa naj se omogočijo udeležbe na raznih 
seminarjih. Direktorica naj preveri oceno tveganja za posamezna delovna mesta, izvedejo 
naj se delavnice o temeljnih vrednotah socialnega dela in izdela vprašalnik o zadovoljstvu 
pripravnika ali praktikanta. Izdela naj se polletna primerjava finančnega načrta z 
realizacijo in polletno poročilo o vključenosti zaposlenih v izobraževanja. Opravi naj se tudi 
analiza obremenjenosti zaposlenih in izdela popis delovnih obveznosti strokovnih 
delavcev. Predlagano je, naj se trikrat na leto organizira srečanje vseh zaposlenih ter 
izdela protokol za prepoznavanje pozitivnih dosežkov in izkazovanje pozornosti. S strani 
varnosti in dostopnosti pa bi bilo dobro, da direktorica opozarja lastnika zgradbe na boljše 
vzdrževanje poslovne zgradbe (menjava strehe, oken, izolacija zgradbe …), zaradi lažje 
mobilnosti invalidov naj se odstranijo talne obloge iz hodnika in naj se izvaja boljša 
orientacija v hiši, s tem da strokovni delavci na ZUPJS zamenjajo pisarne zaradi boljše 
dostopnosti uporabnikom. 
Ob upoštevanju predlogov za izboljšanje se pričakuje, da bo v naslednji raziskavi merjenja 
zadovoljstva zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev manj kritičnih elementov kot 
predhodna leta oziroma več pozitivnih elementov. 
Glede na primerjavo Centra za socialno delo Ravne na Koroškem z ostalimi centri po 
Sloveniji, ki so vključeni v raziskavo zadovoljstva po modelu E-Qalin/D je videti, da se CSD 
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Ravne na Koroškem vsako leto uvršča višje po skupni primerjalni lestvici, kar pa je odraz 
uvajanja nekaterih izboljšav. 
V diplomskem delu sem se osredotočala zgolj na kritične elemente, ki potrebujejo 
izboljšave, vendar to ne pomeni, da se je Center za socialno delo Ravne na Koroškem na 
vseh področjih odrezal slabo. Področja, kjer je presegel vsa pričakovanja so pozitivni 
elementi uporabnikov in zaposlenih.  
Zaposleni na Centru so na splošno zelo zadovoljni s samo opredeljenostjo delovnih nalog 
in stiki, ki jih imajo z vodstvom ter možnostjo usklajevanja službenih in družinskih 
obveznosti. Prav tako jim ustrezajo dane možnosti dodatnega usposabljanja in njihova 
koristnost. Zadovoljni so tudi s tem, da jim je pri delu omogočena samostojnost in 
uporaba njihovega osebnega in strokovnega znanja. Pozitivno so se odzvali tudi na 
omogočanje pomoči, ko govorimo o težavah pri delu in fleksibilnosti njihovega delovnega 
časa. 
Uporabniki na drugi strani pa so zadovoljni predvsem z dosegljivostjo strokovnega delavca 
in izpolnjenimi pričakovanji, ki so jih imeli. Všeč jim je, da so dobro seznanjeni s samim 
postopkom in pravicami, ter ustrezna hitrost reševanja zadev. Pozitivno so ocenili tudi 
odnose strokovnih delavcev in njihovo zavzetost za reševanje zadev in to, da so bile 
upoštevane njihove osebne potrebe. 
Center za socialno delo Ravne na Koroškem je zadnje leto v primerjavi z ostalimi 13 
vključenimi centri glede na zadovoljstvo zaposlenih pristal celo na 2. mestu po 
zadovoljstvu delavcev z usklajevanjem delovnika, zadovoljstvom s strokovnim in osebnim 
razvojem in možnostjo dodatnega usposabljanja. Glede na zadovoljstvo uporabnikov pa je 
v primerjavi z ostalimi vključenimi centri zasedal 1. mesto po zadovoljstvu s seznanitvijo s 
storitvami in izvedbo same storitve, glede izpolnjenih pričakovanj in hitrosti urejanja zadev 
ter odnosom in zavzetostjo strokovnih delavcev ter upoštevanjem uporabnikovih osebnih 
potreb. 
Merjenje zadovoljstva zaposlenih, uporabnikov in poslovnih partnerjev po modelu E-
Qalin/D v socialno varstvenih ustanovah je zelo učinkovito, saj pokaže rezultate merjenja 
storitev na vseh področjih delovanja javnega zavoda in omogoča izboljšanje kritičnih 
elementov ter spodbujanje pozitivnih elementov tudi v prihodnje.  
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